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1. Contextualización del escenario de prácticas 
 
La Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), entidad adscrita al 
Ministerio de Hacienda y Crédito Público, se constituyó como Unidad 
Administrativa Especial, mediante Decreto 2117 de 1992, la DIAN está organizada 
como una Unidad Administrativa Especial, comprende el territorio nacional, y su 
domicilio principal es la ciudad de Bogotá, D.C. la DIAN hace presencia en 49 
ciudades de Colombia, el cual tiene presencia en la ciudad de Santa Marta. 
 
La Unidad Administrativa Especial Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN- tiene como objeto coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado 
colombiano y la protección del orden público económico nacional, mediante la 
administración y control al debido cumplimiento de las obligaciones tributarias, 
aduaneras, cambiarias, los derechos de explotación y gastos de administración 
sobre los juegos de suerte y azar explotados por entidades públicas del nivel 
nacional y la facilitación de las operaciones de comercio exterior en condiciones 
de equidad, transparencia y legalidad. 
 
1.1 Generalidades de la entidad 
 
La siguiente información fue tomada de www.dian.gov.co 
Razón Social: Dirección de impuestos y aduanas nacionales 
NIT: 800.197.268 








En la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales somos responsables de 
administrar con calidad el cumplimiento de las obligaciones tributarias, aduaneras 
y cambiarias, mediante el servicio, la fiscalización y el control; facilitar las 
operaciones de comercio exterior y proveer información confiable y oportuna, con 




En el 2020, la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia genera 
un alto nivel de cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, aduaneras 
y cambiarias, apoya la sostenibilidad financiera del país y fomenta la 
competitividad de la economía nacional, gestionando la calidad y aplicando las 




Respeto: Es valoración y cuidado de sí mismo, de los demás, de la naturaleza y 
de las cosas. Es el aprecio y cuidado del ser, de la esencia de las personas, la 
vida y las cosas. 
Honestidad: Es integridad y coherencia entre el mundo interno y externo, entre lo 
que se piensa, se siente y se hace en relación consigo mismo, con los demás y 
con las cosas. 
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Compromiso: Es la disposición de hacer y dar lo mejor de sí mismo en todo 
momento, para el logro de aspiraciones individuales y colectivas, el mejoramiento 
continuo y el bien mayor. 
Responsabilidad: Es la capacidad de hacerse cargo libremente de las propias 
acciones y asumir sus consecuencias, en pro del bien común. Lo que hacemos 
trae consecuencias, según la coherencia que tenga con nuestra moral, las buenas 
costumbres o las leyes. 
 
1.1.4 Descripción de la División de Gestión de Recaudo y Cobranzas 
 
Son funciones de la división de gestión de recaudo y cobranzas Controlar el 
recaudo de los impuestos, gravámenes y demás emolumentos administrados por 
la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales, de acuerdo con los programas, 
manuales y disposiciones que señale la Subdirección de Gestión de Recaudo y 
Cobranzas, A demás de recibir y ejercer el control de los documentos y 
consignaciones de las Entidades Autorizadas para Recaudar, coadyuvar en el 
proceso de control y capacitación a las entidades financieras y autorizadas para 
recibir declaraciones y recaudar los impuestos, anticipos, retenciones, derechos, 
gravámenes y sanciones tributarias, aduaneras y cambiarias, es importante 
resaltar que dentro de la división de Gestión de recaudo y cobranzas se 
conforman grupos de secretaria, cobro persuasivo y coactivo, grupo de facilidades 
de pago, representación externa y facilidades de pagos. (Resolución 00009 de 04 








A través de la observación directa aplicada por el estudiante de prácticas en la 
División de gestión de recaudo y cobranzas de la DIAN seccional Santa Marta y 
aplicando la participación completa de la observación que es desarrollada por un 
periodo de seis meses en el área de secretaria, se observa que el proceso de 
notificación de los actos administrativos que realizan los funcionarios de la división 
de recaudo y cobranzas de la DIAN son entregados al área de secretaria de esta 
división, el cual es capturado en el área técnica y cargado a la base de datos o 
sistemas de información de la entidad para su seguimiento y control de cada acto 
administrativo. Estos actos administrativos son entregados al área de secretaria a 
través de una planilla de entrega de documentos al área de secretaria, luego estos 
actos son capturados y remitidos en una planilla de remisión a la división 
administrativa y financiera de la misma entidad para luego este ser notificado a los 
contribuyentes. 
 
Mediante estos actos se busca que los contribuyentes (personas naturales  y 
jurídicas) realicen el pago de sus obligaciones, que de acuerdo a su naturaleza 
pueden ser Impuesto de renta, ventas, patrimonio, renta cree, consumo entre 
otros. Entiéndase como actos administrativos a los documentos emitidos por los 
funcionarios de la DIAN, en el caso de la División de recaudo y cobranzas a los 
avisos de cobros, citaciones, mandamientos de pago, autos de terminación, 
resoluciones de ejecución, comunicados de embargos y desembargos, 
resoluciones de facilidades de pago, resoluciones de prescripción, resolución que 
fijan fechas y horas de remates, entre otros. 
 
La División de Recaudo y cobranzas luego de transferir los actos administrativos a 
la división de administrativa y financiera relacionados cada uno en la planilla de 
remisión, esta es devuelta con un numero de planilla y  fecha de recepción de la 
planilla, la planilla de remisión devuelta a la división y esta es archivada por la 
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división junto a la planilla de entrega de documentos al área de secretaria por 
parte de los funcionarios, que se tiene como evidencia o soportes de que esos 
actos fueron notificados a los contribuyentes. El almacenamiento o archivo de 
estas planillas de remisión y planilla de entrega de documentos al área de 
secretaría, están siendo archivadas de una forma incorrecta lo que evidencia una 
inadecuada gestión documental, que permiten o son focos de pérdidas de 
documentos, congestión y conflicto al momento de que sea requerido la planilla de 
remisión. Es importante resaltar que existen herramientas dentro de la entidad que 
permiten que esos documentos para archivar sean efectuados de manera eficiente 
y controlar que documentos se tienen en el Área. 
 
Actualmente la división de recaudo y cobranzas cuenta con almacén de archivo, 
cajas para archivar, rótulos de cajas y demás elementos de papelería, que facilitan 
la tarea de optimización del archivo o almacenamiento de las planillas de remisión 













Tabla 1. Matriz DOFA Diagnostico   
Para elaborar el Diagnostico se usa como herramienta la matriz de impacto DOFA 
Cruzada debido a que identifica las fortalezas y debilidades encontradas al 
momento del diagnóstico y permite crear estrategias que hagan frente a los 




1. La DIAN cuenta con herramientas en la 
división que permite el archivo y 
almacenamiento de las planillas de 
remisión y control 
 
1. El inadecuado almacenamiento de 
las planillas de remisión y control de 
entrega de documentos permite 
extravíos de los actos administrativos 
que soportan las operaciones de la 
división 
2. La captura de los documentos a través 
de los sistemas de información, permiten la 
identificación, ubicación, y estado de los 
actos admirativos y/o planillas de remisión 
 
2. La planta de colaboradores en el 
área de secretaría es baja, causando 
demora en las notificaciones y demás 
tareas propias de esa área de la 
división 
 
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO 
 
1. Los documentos son entregados 
por los funcionarios al área de 
secretaria a través de una planilla de 
control, lo que permite un soporte de 
que documentos fueron entregados al 
área 
 
1. Almacenar y conservar las planillas de 
remisión y las planillas de control de 
entrega de documentos al área de 
secretaría, haciendo uso de los elementos 
de papelería con los que cuenta la división 
optimizara el proceso de gestión 
documental en la división de recaudo y 
cobranzas 
 
1. El uso de cajas de archivos 
correctamente rotuladas, permiten 
identificar el contenido de las cajas, lo 
cual al momento de consultar una 
planilla de remisión, esta es 
identificada fácilmente y en poco 
tiempo  
2. Almacenar las planillas de remisión 
y de control de entregas de 
documentos al área de secretaria, 
permite controlar y sustentar las tareas 
realizadas por los funcionarios en 
cuanto a materia de recaudación de 
Impuestos 
 
2. Almacenar las planillas de remisión y 
control en folios de 200 garantiza un 
fácil manejo y archivo de estas, 
permitiendo una consulta rápida y 
fidedigna  
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 
 
1. La demora en la notificación de los 
actos administrativos realizados por 
los funcionarios de división, pueden 
ocasionar prejuicios en la ejecución y 
continuidad de sus obligaciones como 
funcionarios. 
1. La recepción de los actos 
administrativos elaborados por los 
funcionarios deben ser notificados y 
registrados en los sistemas de información 
de la DIAN en el menor tiempo posible, lo 
que garantiza la consecución del recaudo 
de impuestos y el del cobro de los mismos 
 
1. La incorporación de nuevos 
colaboradores en el área de secretaria 
ayuda a optimizar y cumplir las 
distintas tareas y funciones de los 
funcionarios.  
2. La interacción con otra división 
(administrativa y financiera), que es la 
encargada de recibir las planillas de 
remisión y luego devolverlas al área 
de secretaria, permiten perdida de 
documentos y planillas de remisión al 
no entregarlas 
2. A través del sistema NOTIFICAR® 
empleado por la DIAN permite el control y 
seguimiento de los actos administrativos 
emitidos por los funcionarios y el continuo 
uso de este optimiza el proceso de 
consulta y seguimiento de los actos 
administrativos 
2. Acatar la necesidad de mantener 
correctamente almacenadas las 
planillas de remisión y control permiten 
consultar en un futuro actos 
administrativos para su control y 
seguimiento y evitar pérdidas de 





3.1 Objetivo general 
 
Desarrollar un plan de acción que permita optimizar la gestión documental del 
grupo de secretaría de la División de recaudo y cobranzas de la DIAN seccional 
Santa Marta 
 
3.2 Objetivos específicos 
Los objetivos específicos deben guardar coherencia con el objetivo general 
 
 Diagnosticar el estado en el que se encuentran todas las planillas de 
remisión y las planillas de entrega de documentos al Área de secretaría de 
la DIAN seccional Santa Marta 
 
 Identificar tareas que permitan organizar la gestión documental de manera 
eficiente 
 
 Ejecutar las tareas propuestas que garantizan el correcto almacenamiento 
de las planillas de remisión y las planillas de entrega de documentos al área 
de secretaría  
 
 Valuar los resultados obtenidos de las tareas realizadas del 






4. Referentes teóricos 
 
Ley 594 de 2000, En el artículo numero 3 define a la gestión documental como  el 
conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificación,  
manejo de la documentación recibida por las entidades desde su origen hasta el 
destino final, con el objeto de facilitar su utilización y conservación. De esta forma 
se tiene como referente para el correcto manejo de la documentación que es 
utilizada por los funcionarios públicos que permiten garantizar el correcto 
funcionamiento y desarrollo de las funciones públicas. Seguidamente se plantea la 
importancia del manejo de los documentos que son emitidos por los funcionarios 
de las entidades públicas y privadas y con ellos la necesidad de conservar y 
mantener en óptimas condiciones los documentos, debido a que los documentos 
son imprescindibles para las tomas de decisiones de las entidades y transcurrido 
el tiempo son parte del patrimonio cultural y de la identidad nacional. A demás 
estos son testimonios de los hechos y las obras, documentan las personas, los 
derechos y las instituciones. 
 
(GUIAS AGN, 2009) Las cajas para archivos de documentos permiten la 
conservación de documentos y permiten identificar de acuerdo al tiempo de 
archivo el uso de las distintas cajas. El uso de estas unidades busca garantizar la 
preservación y conservación de los documentos y disminuir el riesgo de deterioro 
o pérdida al que pueden estar expuestos, los cuales están dados principalmente 
por la manipulación, el depósito y la exposición a las condiciones ambientales. Las 
cajas y carpetas de archivo, se caracterizan por tener diseños funcionales y 
propiedades en los materiales de producción de permanencia, durabilidad y 
estabilidad física y química. No obstante la utilización de estas unidades de 
conservación no es la única estrategia adecuada para lograr la prevención y 
control de los procesos de deterioro que pueden presentar los documentos; se 
requiere combinar su uso con una manipulación cuidadosa, unas condiciones 
ambientales estables y la implementación de rutinas de mantenimiento periódico 
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de áreas de depósito. Por otro lado es necesario igualmente implementar 
procesos de organización archivística ya que estos indican en gran medida el tipo 
de caja a utilizar aunque es necesario anotar que las referencias de archivo central 
e histórico no son restrictivas y así el uso de las cajas y carpetas responden a las 
necesidades de almacenamiento y manipulación de los archivos dependiendo de 
los casos que presenten y que se requiera resolver. 
 
(GUIAS AGN, 2009) El Programa de Almacenamiento de material de archivos 
contempla en términos generales los siguientes aspectos:  
 
Situación (problema):  
 Documentación que presenta un sistema de almacenamiento inadecuado  
 Documentación que no presenta ningún tipo de almacenamiento 
 Unidades de conservación no adecuadas  
 
Objetivos:  
 Planear, desarrollar, coordinar e implementar programas de organización, 
limpieza y mantenimiento documental 
 Identificar las características físicas de los documentos 
 Asociar los problemas de almacenamiento con lineamientos archivísticos  
 Gestionar recursos de acuerdo con las necesidades  
 
 
Dirigido a:  
 Personal directivo responsable del manejo de los archivos en la entidad 
 Personal técnico y profesional encargado y relacionado con la manipulación 
de los archivos 
 Áreas administrativas responsables de la adquisición de materiales para 




El uso de cajas de archivos en la División de Recaudo y Cobranzas de DIAN – 
Seccional santa marta es muy común debido al uso y almacenamiento de los 
documentos que son importantes para la nación, debido a que es una entidad del 
estado que permite el libre funcionamiento y desarrollo de la nación. CAJAS DE 
ARCHIVO Función Las cajas de archivo tienen la función de almacenar unidades 
como carpetas, legajos o libros. Su objetivo principal es proteger la documentación 
del polvo, la contaminación, los cambios bruscos de humedad relativa y 
temperatura ya que están en contacto directo con el medio ambiente. Además 
sirven como barrera frente al agua y el fuego en el caso de un desastre como 
inundación, presencia de goteras o incendio Por otro lado facilitan la manipulación 
y organización ya que se ubican sobre estantes y al ir debidamente identificadas 
permiten una rápida consulta. Para el almacenamiento de documentos sueltos, las 
cajas se deben usar con carpetas de material neutro o celuguías con carpetas de 
material neutro. 
 
Es necesario identificar las cajas en lugar visible para facilitar su ubicación, para 
ello se puede imprimir sobre una de las tapas externas un rótulo con los datos 
básicos de identificación (como Caja Nº, Dependencia, Serie, Nº de Carpetas y 
Fechas) y en los casos a que dé lugar con el logo de la entidad para reforzar los 
procesos de pertenencia institucional así:  
 
Caja N° ______________  
Dependencia ____________  
Serie ______________  






Al identificar las tareas necesarias para optimizar la Gestión documental del área 
de secretaria de esta división, se proponen tareas como el uso de cajas de archivo 
que permiten que los documentos sean almacenados y conservados para la 
utilización o uso de este en un lapso de tiempo, las planillas de remisión y las 
planillas de entrega de documentos al área de secretaria de la división, serán 
almacenas por el consecutivo que las panillas presenten, es decir, las planillas de 
remisión y las de entrega de documentos, estarán marcadas con números 
consecutivos que esta traen, por ejemplo, Planillas con consecutivos de c uno a 
ciento noventa y nueve (001 – 199), lo que permite que el número de planillas sea 
de doscientos y evitar un mayor volumen, es importante resaltar que actualmente 
el grupo de secretaria tiene planillas de remisión y de entrega de documento del 
año 2013 que no se encuentran almacenadas de forma correcta. 
 
Se propone que al momento de completar las carpetas que contienen doscientas 
planillas de remisión y doscientas planillas de entrega de documentos, es 
necesario identificar cada carpeta con un rotulo el cual tiene información detallada 
de las planillas que se encuentran agrupadas, esta información contendrá el 
consecutivo de las planillas inicial y el consecutivo final, además, tendrá la fecha 
de la primera y última planilla de remisión, esto permite un mayor control de las 
planillas.  
 
Se sugiere rotular todas las cajas de archivo en el cual se van a almacenar las 
planillas de remisión y entrega de documentos, con el modelo propuesto por 
ARCHIVO GENERAL DE LA NACION (AGN), en el cual se identificara el 





6. Plan de acción 
 
El plan de acción propuesto consiste en intervenir la Gestión documental del área 
de secretaría de la división de Gestión de recaudo y cobranzas de la DIAN – 
Seccional Santa Marta, que permitirá el almacenamiento y conservación de las 
planillas de remisión y control de entrega de documentos al área de secretaria por 
parte de los funcionarios.  
 
El plan detalla las actividades realizadas de forma que la gestión documental este 
optimizada y sea fuente de consulta en un futuro de los actos que se emitieron en 
el periodo, además el plan contiene las horas de trabajo, así como los insumos 











Tabla 2. Plan de acción  
Fuente: Propia 
PLAN DE ACCION 2017 AREA DE SECRETARIA - DIVISION DE RECAUDO Y COBRANZAS DIAN - SANTA MARTA 
OBJETIVOS ACTIVIDAD 
RECURSOS FECHA - TIEMPO DE ACTIVIDAD 
RESPONSABLE 
LOGRO POR 
OBJETIVOS OCT NOV DIC ENE 2018 
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Identificar las 
necesidades del lugar 
de trabajo y área a 
intervenir 
1. Observación directa a través de 
participación completa 
participación y/o 
asistencia al lugar a 
intervenir 
                                
Estudiante 20% 
2. reconocimiento de fallas y errores en el 
lugar de trabajo 
                                
3. Identificación de las necesidades de 
organización de la gestión documental del 
área de secretaria y realizar un diagnóstico 
del estado en el que se encuentran las 





                                
Intervenir el área de 
secretaria de a división 
de recaudo y cobranzas 
con el fin de optimizar la 
gestión documental 
1. recolección de información a cerca de los 
insumos necesarios para la planeación y 
ejecución de un plan de acción que permita 
mejorar la gestión documental 





                                
Estudiante 18% 
2. Elaborar  un plan de acción y de 
intervención para la organización y 
almacenamiento de las planillas en las cajas 
de archivo. 
                                
Ejecutar actividades y 
tareas que garantizan la 
optimización de la 
gestión documental del 
área de secretaria 
1.Elaborar un modelo de rotulación que 
permite la identificación de las cajas y el 
contenido de las chuspas que se almacenarán   
Insumos de 
papelería, cajas de 
archivo, rótulos de 
cajas, pegante, 
archivador 
                                
Estudiante 25% 
2. Ejecutar las actividades planeadas para el 
correcto almacenamiento de las planillas en 
las cajas y rotulación de las mismas 
                                
Socialización de las 
actividades y tareas 
realizadas por el 
estudiante de prácticas 
en la división 
1.Presentar evidencias y resultados de la 
gestión realizada en cuanto al 
almacenamiento y conservación de las 
planillas de remisión y entrega de documentos 














2. socializar la importancia de continuar con la 
optimización de la gestión documental en el 
área de secretaria y la forma como se 
almacenan las planillas de remisión y control 
                                
CRITERIO DE VALORACION DE ACTIVIDADES EXCELENTE SOBRESALIENTE ACEPTABLE DEFICIENTE CUMPLIMIENTO  86% 
100% a 81% 80% a 70% 69% a 45% 44% a 0% 
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El plan de acción presentado contiene información de los objetivos propuestos que 
permiten optimizar la gestión documental del área de secretaria, además de las 
distintas tareas o actividades que permiten cumplir o alcanzar los objetivos, estas 
actividades son realizadas por el estudiante de prácticas y el personal a cargo del 
área, cada objetivo planteado tiene una valoración máxima de 25%, donde el 
porcentaje  indica el logro de cada actividad cumplida,  teniendo en cuenta las 
distintas actividades y cumplimiento de los objetivos en las fechas establecidas, la 
suma de todos los objetivos alcanza el 100% del cumplimiento del plan de acción. 
El plan expuesto tiene un cumplimento del 86% en donde se desarrollaron 
actividades por 4 meses consecutivos, lo que permitió alcanzar un nivel de 
desempeño entre los rango 81-100%, su cumplimiento fue excelente al cumplir 
cada actividad para lograr el objetivo planteado en este informe todo esto  gracias 
al apoyo de todo el personal del área.   
 
7. Actividades realizadas 
 
Las prácticas profesionales comenzaron el día 02 de Agosto del 2017, las 
funciones a realizar eran apoyar los procesos que se adelantan en el área de 
secretaría de la  División de Gestión de recaudo y cobranzas de la DIAN – 
Seccional Santa Marta, directamente en el área de notificaciones empleando es 
sistema de información NOTIFICAR que dispone la entidad, en el cual se notifican 
todos los actos administrativos que realizan los funcionarios de esta división, 
también se apoyó en las actividades propias del grupo de secretaria. 
 
Personal del Área de Notificaciones – Secretaría – Funciones 
 
 Capturar a través del sistema NOTIFICAR propio de la DIAN, los embargos 
y desembargos emitidos por los funcionarios, para el seguimiento de la 
notificación de este. 
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 Preparar los comunicados de desembargos y embargos, para la firma del 
Jefe de la división y envío para la correspondencia   
 Consultar el estado de las notificaciones de los actos administrativos 
emitidos por los funcionarios 
 Elaborar planillas de remisión de documentos al área de Documentación de 
la División de gestión administrativa y financiera 
  Archivar las planillas de remisión y de control de entrega de documentos al 
área de secretaria de la División. 
 Entrega de correspondencia interna y externa a los funcionarios de la 
división. 
 Optimizar la gestión documental del área de secretaria a través del uso de  
carpeta, chuspas, rótulos y cajas de archivos 
 Socialización de la importancia de optimizar la gestión documental del área 
de secretaria y el correcto almacenamiento de las planillas de remisión y 
control. 
 
8. Presentación y Análisis crítico de resultados 
 
Teniendo en cuenta las actividades realizas durante el periodo de prácticas en el 
área de secretaría de la División de Gestión de recaudo y cobranzas de DIAN- 
Seccional Santa Marta, se realizara un análisis de las tareas que tiene el área de 
secretaría y deben ser apoyadas por personal externo a la entidad. 
 
En la División de Gestión de recaudo y cobranzas de la DIAN – Seccional Santa 
Marta en el grupo de secretaría, las tareas impuestas por esta división deben ser 
distribuidas por capacidades y números de  funcionarios que se encuentran o 
apoyan las actividades del grupo, se evidenció en el trascurso del desarrollo de las 
prácticas profesionales que las tareas impuestas por la División necesitan más 
personal o funcionarios para ser ejecutadas de forma eficiente para así evitar 
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atrasos y negativas en la ejecutoria de esas tareas, es de ahí, cuando nace la 
necesidad de un pasante o practicante que apoye las actividades del grupo. 
 
Se recomienda la asignación de Un (1) usuario más para operar los distintos 
sistemas usados por la DIAN garantizan el funcionamiento y optimación de los 
procesos y tareas realizados por este grupo, con la previa capacitación y 
asignación de los roles para este usuario. Esto permite reducir tiempos y reducir 
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Anexo 7. Caja de archivo con chuspas rótulo de identificación  
 
Fuente: Propia 
